



















































































































在借 鉴顾客终 身价值 计算 公 式
(R e ihC h e l d 1996 )和顾客资本价值的衡量
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牌 是 受 到 家 庭 成 员或 朋 友 的 影 响












































































































风 险 而 使顾 客 协 助 新产 品 的 导 入
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S A T t为 t时期的顾客满意度
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第 t年的 R O I不仅取决

























仅局限于对 R O I的影响
,
它还会影响到企

















第 1 年 第 2 年 第 3 年 第 4 年 第 5年
图 2 一家 6 亿 美元资产的公司每年顾客满意指数提 高 ! 点的 oR l变化
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